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مقدمه

خصوصبه(افرادحقوقازدفاع،مرکزایندرخدمتگیرندهحقوقاجرايضرورتحاضرکتابچهتدوینازهدف
درویژهبهبیماريمواقعدرجانوجسمازمحافظتاطمینانکسبوحرمتحفظ؛تکریمراستايدر)بیمار

تحصیلات،اجتماعیجایگاهورتبه،خویشاوندي،جنس،سن،نژاددرتبعیضهرگونهبدون،پزشکیهايفوریت
.باشدمی...و

وداشتهتأثیرکنندگانمراجعهرضایتمنديوخدماتکیفیتارتقاءدرمحورآموزشمداخلاتکهاستتوجهشایان
.کندمیپیداارتقاءخدمتگیرندهحقوقباشدهارائهخدماتمطابقتترتیببدین
درمانیومراقبتیتیمدیگرافرادوپزشکاناز،شودبرخوردارتکریمواحترامباتوأممراقبتازکهداردحقبیمار
درمانردیاادامهمورددر،کندکسبدقیقیاطلاعات،بیماريآگهیپیشودرماننوع،تشخیصمورددرخود

پزشکیخدماتدرقصورموارددروشدهنگهداشتهمحرمانهاشدرمانیبرنامه.کندگیريتصمیمشدهتوصیه
.گرددراهنمایی
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تآموزشی درمانی شهید مطهري مرودشدر بیمارستانپرسنلپوششالگوي 
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گیريتصمیمرونددرگذارتأثیراطلاعاتودرماننحوهخصوصدرخدمتگیرندهبهرسانیاطلاع

:نمایدرسانیاطلاعشمابهزیرمواردبارابطهدراستموظفبیمارستان

نحوه درمان
 پیشنهاديمزایا و عوارض نحوه درمان
حق مشارکت بیمار در روند تشخیص و درمان

و روش هاي درمان و مزایا و عوارض که درمورد روش هاي تشخیصی بیمارستانپزشک معالج شما موظف است
.هر روش براي شما توضیحات کاملی را ارائه نماید و به شما فرصت کافی براي تصمیم گیري داده می شود

یماري، نتایج آزمایشگاهی و سیر درمان را از کادر درمان پرسیده و آگاهانه تصمیم شما می توانید روند سیر ب
.گیري نمایید

پزشکیگروهاصلیاعضايومعالجپزشکبهدسترسینحوه

:نحوه دسترسی به پزشک معالج در بخش هاي بیمارستانی و درمانگاه بصورت زیر می باشد

: درمانگاه

10و 10الی 8از ساعت و براساس برنامه زمانبندي درمانگاهتخصص صبح هاتمامی پزشکان متخصص و فوق 
فوق تخصصین اطفال و داخلی علاوه بر ساعات ذکرشده عصرها نیز براساس برنامه زمانبندي .حضور دارند12الی 

.بعدازظهر نیز در درمانگاه حضور دارند16الی 13درمانگاه از ساعت 
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:بخش هاي بیمارستان

شب می 24الی 22و همچنین 18الی 16و عصرها 12الی 10حضور پزشکان در بیمارستان صبح ها از ساعت 
.باشد

درمانهايهزینه

.بیمارستان پرداخت هزینه ها براساس تعرفه هاي مصوب وزارتخانه را تضمین می نماید

پرسنل پذیرش پرداخت هزینه هاي بستري براساس تعرفه هاي طرح نظام سلامت می باشد که
.توضیحات لازم را ارائه خواهند داد

قاب هزینه هاي درمان در واحد پذیرش نصب شده است.
:در صد پرداختی بیماران براساس نوع بیمه

هزینه درماندر صد5:    بیمه خدمات سلامت
)رایگان( هزینه درماندرصد 0:    بیمه تامین اجتماعی

خدمتگیرندهاموالازحفاظتنحوه

اموال گیرنده خدمت عبارت است از هرگونه ابزار، لوازم مصرفی و غیرمصرفی، تجهیزات، سخت افزار یا نرم افزار، 
دارو، سوابق درمانی و غیر درمانی اعم از کاغذي یا الکترونیک یا مغناطیسی، بافت و نمونه هاي آزمایشگاهی که 

و ....) اطلاعات و اسرار بیمارو( ن شامل اموال معنوياموال گیرنده خدمت همچنی.گیرمده خدمت مالک آن است
.مواردي مانند جسد و نوزاد نیز می باشد

در صورتی که بیمار همراهی نداشته باشد یا دچار کاهش سطح هوشیاري باشد، یا در بیماران مجهول .1
وده وبه همراه الهویه پرسنل انتظامات بخش فوریتها موظف است وسایل بیمار را درون پاکت بسته بنده نم

صورتجلسه را به مسئول انتظامات تحویل دهدمسئول شیفت فوریتها صورتجلسه تنظیم نماید و

.اموال فوق در ساعات اداري در انبار انتظامات ودر ساعات غیر اداري در واحد اطلاعات نگهداري گردد.2

.یا بستگان وي گردداموال فوق بایستی توسط مسئول انتظامات با تدوین صورتجلسه تحویل بیمار .3
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اموال بیماران فوتی بدون صاحب باید توسط پرسنل انتظامات صورتجلسه شده در واحد انتظامات .4
با ارائه نامه از دادگاه در بسته بندي پلمپ شده وبا هماهنگی حراست بیمارستان به نگهداري شود و

.دادگاه فرستاده شود

د گردد مسئول شیفت باید مورد را به اطلاع مسئول درصورتیکه اموال بیمار بستري در بخش ها مفقو.5
.انتظامات وقت بیمارستان برساند

در مواردي که اموال پیدا و.بازرسی فیزیکی انجام دهدمسئول  انتظامات موظف است در بخش حضور یافته و
.نشود باید از طریق بازدید فیلمهاي دوربین ها ي بیمارستان موضوع را پیگیري نماید

بیماراناطلاعاتبهمجازافراددسترسیسطحتعیینومحرمانگیحفظ

 بیمارستان براي حفظ امنیت بیمار و براي عمل بهتعهدات اخلاقی خود رعایت اصول رازداري را تا حدي
.که سلامت و ایمنی بیمار و جامعه را با مخاطره مواجه نسازد تضمین می کند

 با هدف تشخیص مطلوب و ارائه خدمات درمانی بهینه بلامانع ارائه اطلاعات بیمار در بین تیم درمان
.است

 ارائه اطلاعات به افراد خارج از تیم درمان فقط با رضایت بیمار یا ولی قانونی وي و یا نامه کتبی از
.مراجع قانونی امکان پذیر می باشد

خصوصیحریمحفظ

 ایجاد آرامش و رضایتمندي وي را متعهد بیمارستان حفظ حریم خصوصی گیرنده خدمت را به منظور
.می شود

 بیمارستان جهت حفظ آرامش بیمار و حفظ حریم خصوصی در اطراف کلیه تخت هاي بیمارستان از
.پرده استفاده نموده است

به کلیه پرسنل در خصوص نحوه ورود به اتاق ها و کنارزدن پرده ها آموزش لازم ارائه گردیده است.
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ظ آرامش بیمار و حفظ حریم خصوصی در صورت امکان و به درخواست بیمار از بیمارستان جهت حف
.پرسنل همگن استفاده می نماید

 عدم حضور پرسنل همگن مانعی براي کمک رسانی فوري به گیرنده خدمت و ارائه خدمات در زمان
.اورژانس به بیماران نخواهد بود

حتما همراه همگن باشد در صورتی که بیمار در بخش هاي جراحی تاکید می گردد که در روز بستري
در این خصوص معذوراتی داشته باشد بایستی فرد از محارم باشد و در صورت امکان در اتاق تک نفره 

.مراقبت می شود
در بخش جراحی زنان حتما تمامی همراهان و تمامی پرسنل خانم هستند.

اعتقاديوعبادينیازهايبهپاسخوشناسایی

 بیمارستان با هدف پاسخگویی به سوالات بیماران، همراهان، کارکنان و پزشکان در زمینه مسائل
اتاق مراقبت (نماینده دفتر نهاد مقام معظم رهبري را در بیمارستان اعتقادي و عبادي استقرار روحانی

.تضمین می نماید) هاي معنوي
 از نماز عصر می باشدلغایت  بعد 11ساعت حضور روحانی در بیمارستان ساعت.
 روحانی در کلیه روزهاي هفته در اتاق مراقبت هاي معنوي جهت پاسخگویی به سوالات شرعی بیماران

.ومراجعین حضور دارد
 نیز از روزهاي فردبعدازظهر و علاوه بر این در 2صبح لغایت 8از ساعت همه روزهمبلغه و مشاور

جهت پاسخگویی به سوالات اتاق مراقبت هاي معنويدر بعدازظهر 5/7بعدازظهر لغایت 3ساعت 
.شرعی بیماران و مراجعین حضور دارد

 در بیماران سالمند در بخش هاي جراحی به بیماران در مورد سنگ تیمم، وضوي جبیره ونماز بعد از
.عمل جراحی آموزش داده می شود

 دینی کمک می کندپرستار به بیماران سالمند در بخش هاي جراحی جهت اداي فرائض.



١٠

بیمارتمایلصورتدربیمارستانخارجیاوداخلازدومپزشکبامشاورهانجامامکانکردنفراهم
نیازصورتدریا

 بیمارستان متعهد می شود در زمانی که بیمار درخواست مشاوره با پزشک دیگري علاوه بر پزشک معالج
.مهیا می نمایدخویش را دارد شرایط را در چارچوب قوانین 

بیمار ویا همراه وي حق دارد در خصوص بیماري از پزشک مورد اعتماد دیگري نظرخواهی کند.
 در صورت بستري بودن در بیمارستان و تمایل به مشاوره با پزشک دیگر مراتب را به پرستار خود اطلاع

.دهید
 پرستار خواسته شمارا به اطلاع پزشک معالجتان می رساند و سپس مدارك موردنیاز از پرونده را در

.اختیارتان قرار می دهد
پرستار نظرات شما پس از مشاوره با پزشک دیگر را به اطلاع تیم درمان می رساند.

معالجپزشکوامضاءمهرومسئولیتبادیدهآموزشکارکنانتوسطآگاهانهرضایتاخذ

 بیمارستان رضایت اگاهانه از مراجعین را توسط کارکنان آموزش دیده با مسئولیت پزشک معالج اخذ می
.نماید

 پرستار و پزشک با هدف تصمیم گیري آگاهانه به بیمار در رابطه با عوارض احتمالی و همچنین مزایاي
.می نمایدانجام اقدامات درمانی ویا عمل جراحی موردنیاز اطلاع رسانی 

 پزشک ابتدا در خصوص روش هاي درمانی، عوارض درمان و راه هاي جایگزین توضیح داده سپس به
.شما فرصت تصمیم گیري خواهد داد

اقدام درمانی فرم رضایت نامه را تکمیل و بیمار یا ولی قانونی وي در صورت رضایت به انجام عمل یا
.امضاء می نماید

 فرم رضایت نامه را امضاء می نمایدپرستار و پزشک متخصص نیز.



١١

بیمارستانکارکنانتوسطموجودمقرراتوقوانینچارچوبازخارجوجهدریافتازجلوگیري

 بیمارستان متعهد می شود که تمامی پرسنل در حین انجام خدمت جهت اقدامات درمانی بیمار خارج از
ننمایند و کلیه هزینه هاي درمانی توسط واحد تعرفه هاي مصوب وزارتخانه متبوع وجهی از وي دریافت

.حسابداري اخذ می گردد
 پرسنل پذیرش در رابطه با هزینه هاي علی الحساب به بیمار و همراه وي توضیح می دهند و در ازاي

ها به بیمار رسید ارائه می نماید و بیمار را جهت نگهداري رسیدها نزد خود راهنمایی می کلیه پرداخت 
.در خصوص صورت حساب نهایی و مقایسه آن با رسیدها  تاکید می نمایدنماید و 

تابلوي تعرفه هاي درمان در واحد پذیرش جهت اطلاع مراجعین نصب شده است.

مقصدبیمارستاندرآناننیازموردهايتخصصوايبیمههايپوششوهاتعرفه

 و بیمه هاي طرف قرارداد بیمارستان را با بیمارستان موظف است ضوابط و هزینه هاي قابل پیش بینی
.هدف اطلاع رسانی به بیماران و مراجعین انجام می دهند

لیست بیمه هاي طرف قرارداد و هزینه ها در معرض دید عموم قرار داده شده است.
 بیمارستان مقصد به همراهبیمار در رابطه با پوشش هاي بیمه اي پرسنل پذیرش در صورت نیاز به اعزام

.لاع رسانی می نمایندبیمار اط

همراهانوبیمارانشکایاتوانتقادات،پیشنهاداتبهرسیدگیکارآمدنظام

       بیمارستان موظف است با هدف ارتقاء کیفیـت و افـزایش رضـایتمندي مـراجعین شـکایات، انتقـادات و
شاکی، منتقد و پیشنهاددهنده پیشنهادات بیمار و همراه بیمار را ثبت و بررسی نموده و نتایج را به فرد 

.اعلام نماید
      فرآیند رسیدگی به شکایات به صورت تابلو در تمام واحدها و بخش هـا نصـب گردیـده اسـت ومسـئول

.رسیدگی به شکایات موظف است رضایت شاکی را جلب نماید
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ستمر نظرسنجی از بیمران و همراهان وي با هدف ارتقاءکیفی خدمات و جلب رضایت آنان به صورت م
.در بیمارستان انجام می شود

ودرمانرونددرهمراهازاستفادهعدموويبرايرفاهیامکاناتنمودنفراهموهمراهپذیرش
خدماتارائه

 همراهان تمهیدات و تسهیلات رفاهی در درنظر گرفته استبیمارستان جهت حفظ آرامش و آسایش.
 بیمارستان به شرح ذیل می باشددرخصوص دریافت غذاي روزانه قوانین:
 هزینه اي جهت غذاي همراه گرفته نمی شوددر بخش اطفال به دلیل الزامی بودن همراه بیمار.
 سال در صورت درخواست، همراه بیمار با پرداخت هزینه و دریافت ژتون 12در بیماران بستري بالاي

.می تواند غذا دریافت نماید
ن دیابتی و مادران باردار داده می شودمیان وعده به  اطفال، بیمارا.
 استفاده از همراه بیمار جهت انجام امور درمانی مانند دارودهی، راند تخت، تهیه دارو، بیماربري و بردن

.ممنوع می باشد... نمونه هاي آزمایشگاهی و 

استفاده از تلفن همراه توسط کارکنان بالینی و غیربالینی در شیفت هاي موظف کاري

 بیمارستان متعهد می شود جهت آرامش و جلوگیري از وقفه درمان استفاده از تلفن همراه را توسط
.بیماران و کارکنان محدود می نماید

پرستاران در زمان مراقبت از بیمار از تلفن همراه استفاده نمی نمایند.
باشدنتظامات در زمان شیفت ممنوع میاز تلفن همراه براي کلیه پرسنل ااستفاده.
ت سکوت قرار می دهد و در صورت ین بیمار تلفن همراه خودرا در حالهمراه بیمار در طول حضور بر بال

.امکان جهت پاسخگویی از بخش خارج می شود
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بیمارستانسطحدرخدمتگیرندگانهدایتوراهنمایی

.پرسنل پذیرش و اطلاعات موظفند اطلاعات را دراختیار گیرندگان خدمت قرار دهند .1
تمامی پرسنل بیمارستان موظفند در صورت درخواست مراجعه کنندگان اطلاعات مورد لزوم را در اختیار .2

.مراجعه کنندگان قرار دهند
هاي پاراکلینیک و مسئول روابط عمومی موظف است علائم وجهت هاي مربوط به بخشها و واحد .3

.راهنماي اورژانس را در مکان هاي مختلف شناسایی و تابلو با خط خوانا ،جهت دارنصب نماید 
.مسئول روابط عمومی موظف است قبل از ورود هربخش ،نام بخش را بصورت تابلو نصب نماید.4
ز تلفن نصب موظف است اطلاعات و تلفن هاي داخلی بخش ها را بر روي سیستم گویاي مرکITمسئول .5

. نماید
مسئول اطلاعات  موظف است ،اطلاعات  وراهنمایی هاي مورد نیاز بیماران را جهت راهنمایی در اختیار .6

.انان قرار دهد

گرفتهقرارهابخشاختیاردرالکترونیکیفایلصورتبهکهذیلموارددرخصوصبالینیکارکنان
:میکنندعملآنبهودارندآگاهیاست
بیمارستانسطحدرخدمتگیرندگانهدایتوراهنمایی"روشومشیخط"

خطرمعرضدرهايجمعیتوپذیرآسیبهايگروهازحمایت"روشومشیخط"

خدمتگیرندهخصوصیحریمحفظورعایت"روشومشیخط"

بیماراناطلاعاتبهمجازافراددسترسیسطحتعیینومحرمانگیحفظ"اجراییروش"

الهویهمجهولبیمارانبهخدماتارائهنحوه"اجراییروش"

خدمتگیرندهاموالازحفاظتنحوه"دستورالعمل"
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